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摘要 
 
随着电力市场的改革与发展使得供电企业之间的竞争愈加激烈，如何在激烈
的市场竞争环境当中获得更多的社会信誉和用户支持成为了每一个供电企业所
思考的重点问题。加强对供电企业客户满意度的分析，有利于使供电企业更加完
善，使越来越多的用户能够信赖供电企业，获得更多的社会支持度。本文主要结
合当前供电企业的实际发展现状，对如何提升供电企业客户满意度进行分析和研
究，提出一些相关建议和观点，希望能够对供电企业客户满意度的提升产生一定
的积极影响和借鉴意义。从提升客户服务的质量入手，不断提升客户的满意度，
建立企业的竞争壁垒，才能在未来激烈的市场竞争中取得一席之地。 
提升供电企业客户满意度，有利于企业经营战略的转变，使供电企业更加明
确当前自身存在的问题以及不足之处，为供电企业的发展和创新奠定良好的基
础。同时，供电企业还可以通过开展顾客满意度测评的方式，使供电企业更加牢
固实力“以顾客为关注焦点”的营销战略，在追求顾客满意度的同时，使供电企
业的员工素质能够不断提升，构建完整的供电企业质量管理体系，提升供电企业
的综合竞争力，使供电企业能够得到快速的发展。 
因此，本文结合贵州电网的客户满意度调研工作，设计了一整套客户满意
度调研问卷，并通过对问卷结果的深入分析并结合日常工作，对兴义供电局各
方面工作中的不足进行了剖析。并借用平衡计分卡对客户满意度提升工作进行
分解，分别从财务层面、客户层面、运营管理层面、学习与成长层面提出支撑
客户满意度提升的具体措施，并提出了每一项具体措施的内容。全文分为 5 章，
第一章是全文的绪论，对全文的研究背景、研究意义以及文章的结构进行叙述。 
第二章是文献综述，对客户满意、客户满意的特征与层次、客户满意度的
相关研究进行综述和分析，为下文的分析奠定了理论的基础。 
第三章是对兴义供电局的客户满意度现状进行了整体的分析。首先根据兴
义供电局的客户满意度现状设计了相应的问卷调查，并针对问卷的八个问题进
行了单独的总结和分析，对每个问题背后存在的企业运营和管理等方面的问题
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进行了剖析。 
第四章，根据前文的理论与现状分析的结果，设计兴义供电局客户满意度
提升的整体框架与体系，并制定出提升客户满意度的各部门措施。 
第五章，提出客户满意度提升策略的保障措施，为推进整体方案的落实提
供企业文化、制度环境、组织结构和信息系统等四个方面的保障。最后是文章
的结论和建议，指出本文的研究结论，并指出研究的不足。 
 
关键词：电力企业；客户满意度；客户服务 
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Abstract 
With the market competition becoming keener and keener and the revolution of 
electric power industrygoing deeper and deeper, relevant enterprises of electric power 
industry, including electricpower supply companies have become the competitors in 
the keen competition market. As the typical service industry,Power Grid also have to 
upgrade the service quality to improvethe satisfaction of customers, and to build the 
competition barrier, hoping to win the future competition in the market.Therefore, to 
upgrade the service quality, on the basis of Guizhou Power Grid company customers 
satisfaction survey, Xingyi Power Grid Company designed a full set of customers 
satisfactionsurvey questionnaire, and deeply analyze the results of survey to propose 
the shortcomings of Xingyi Power Grid Company’s customers service. After that, 
Xingyi Power Grid Company use balance score card, severally from financial aspect, 
customer aspect, operation aspect and learning aspect to post the detail measures of 
improving customer service level. 
This paper includes five chapters. The first chapter is introduction of whole paper, 
study background, study meaning and structure.The second chapter is summarize of 
literature, which includes definition of customers satisfaction, characteristic and level 
of customers satisfaction, and other research of customers satisfaction,. 
The third chapter analyzes the status of customer service satisfaction of Xingyi 
Power Grid Company. Firstly chapter three designs the questionnaire survey 
according to the status of customer service satisfaction, and analyzes the results and 
points out the reasons of management behind these survey results.Chapter four 
according to the theory and analysis results, designs the overall frame and system and 
the detail measures of different departments to improving the level of customer 
service satisfaction. 
Chapter five points out the guarantee measures of improving the level of 
customer service satisfaction, including the corporate culture, system or specification, 
organization structure and IT system. 
Last chapter is the conclusion and suggestion of this paper, and points out the 
deficiency of this paper. 
 
Key word: Power Grid Company,customer service, customer satisfaction 
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第一章 绪  论 
第一节 研究背景 
随着市场竞争的不断加剧以及电力行业改革的深入，电力行业的相关企业，
包括供电局已经成为了激烈的市场竞争中的一员，作为典型的服务行业，必须
从提升客户服务的质量入手，不断提升客户的满意度，建立企业的竞争壁垒，
才能在未来激烈的市场竞争中取得一席之地。 
然而，由于多年来体制的限制，对于如何建立以客户为中心的客户服务策
略，并使之真正有效的推行下去，却成为了供电企业放在桌面上的文案，始终
没有进行深入的分析、思考并最终实行。 
本文作者作为在供电企业负责营销与客户服务的负责人，多年来一直工作
在市场营销和客户服务的第一线，深刻的体会到客户服务水平的提升所带来的
客户满意度的提升对市场营销工作的重要性，也希望通过对客户服务工作中的
经验与在课堂中所学的分析能力相结合，以进一步提升所在单位的客户服务和
满意度水平。 
随着近年来，南方电网、贵州电网等上级公司也加大了客户满意度的提升
等方面的工作，特别是南方电网统一开展的客户满意度调查工作，借此机会，
在南方电网满意度调查的基础上，通过进一步的设计和提升问卷的质量，并对
问卷结果进行深入的分析后，明确在现有的工作中存在的问题，以进行兴义供
电局客户满意度提升方案的设计和推进，并对工作推进中的实际问题提出了保
障方案顺利推进的具体举措。 
第二节 研究意义 
本文从实践角度出发，以研究在电力服务行业中提升客户满意度的具体策
略和具体措施。 
本文的研究意义主要体现在以下几点： 
一、从实际的客户满意度问卷的设计入手，以第一手资料为基础进行深入
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的对比分析和研究，提出兴义供电局的各种服务中对客户满意度可能存在的问
题，并深入剖析其产生的原因，从而有针对性的了解目前兴义供电局的供电服
务工作水平和客户关系状况。 
二、理论与实践相结合，根据客户满意的层次设计提出影响电力客户满意
度的关键因素，并设计提升客户满意度的模式，并依此设计客户的满意度提升
的各个方面的具体措施。 
三、根据兴义供电局现有的实际情况，确定客户满意度提升策略的具体保
障措施。 
四、通过对客户满意度提升策略的研究，形成一整套完整而可落地的客户
满意度提升方案，在兴义供电局甚至贵州电网公司进行推广，从而有利于推动
供电行业的客户满意度提升工作，有利于进一步提升兴义供电局企业核心竞争
力，促进兴义供电局的可持续发展。 
第三节 文章结构 
文章结构图如图 1-1 所示。 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
图 1-1 文章结构图 
资料来源：作者整理 
第一章绪论 
第四章客户满意度提升的方案设计 
第五章客户满意度提升的方案保障 
第三章现状调查与分析 第二章理论综述 
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全文分为 5 章，第一章是全文的绪论，对全文的研究背景、研究意义以及
文章的结构进行叙述。 
第二章是文献综述，对客户满意、客户满意的特征与层次、客户满意度的
相关研究进行综述和分析，为下文的分析奠定了理论的基础。 
第三章是对兴义供电局的客户满意度现状进行了整体的分析。首先根据兴
义供电局的客户满意度现状设计了相应的问卷调查，并针对问卷的八个问题进
行了单独的总结和分析，对每个问题背后存在的企业运营和管理等方面的问题
进行了剖析。 
第四章，根据前文的理论与现状分析的结果，设计兴义供电局客户满意度
提升的整体框架与体系，并制定出提升客户满意度的各部门措施。 
第五章，提出客户满意度提升策略的保障措施，为推进整体方案的落实提
供企业文化、制度环境、组织结构和信息系统等四个方面的保障。 
最后是文章的结论和建议，指出本文的研究结论，并指出研究的不足。 
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第二章 文献综述 
第一节 客户满意的相关研究 
一、 客户满意度的定义 
顾客满意度(Customer Satisfaction. CS)概念的首次出现可以追溯到上个世
纪的 50 年代。1965 年，卡得若首次将“客户满意”的概念引入到营销领域，
自此，日用消费品以及服务产品的顾客满意形成机理的模型成为许多学者进行
理论和实证研究的焦点。汽车行业开始对顾客满意理论进行系统的研究和应用，
其中美国通用汽车公司是主要代表，并取得了显著成效。虽然从 20 世纪 60 年
代开始，"CS"的概念就已经出现在企业中，但比之于现在人们追究顾客满意的
趋之若鹜，当时的人们，无论是组织还是顾客自身，都没有对“顾客是上帝”
之类的用语显示出特别的重视，对于顾客满意的深入研究也只是近些年的事情，
截至目前，关于顾客满意的定义主要有以下儿种。Gl3/`T 19000-2000 标准对
CS 给出了定义:顾客对其要求己被满足的程度的感受。霍华德(Howard)和谢思
(Sheth)认为顾客满意是一种心理状态，他们把顾客购买商品的付出与所获得的
回报进行对比，并通过判断该结果是否能够使客户满足来定义客户满意。理查
德(Richard)认为，顾客的满意感由顾客获得的产品或服务的可感知质量与预期
的对比决定。顾客不仅会对企业提供的产品或服务进行评价，同时也会对事先
获得的信息进行评估。 
我国一般采用美国菲利普.科特勒教授对顾客满意的定义。根据非利普.科
特勒在《市场营销原理》一书中对于顾客满意的阐述:顾客满意取决于顾客对产
品的感知效能与顾客期望的比较。如果产品的效能低于预期，顾客不满意，如
果效能符合预期，顾客满意。如果效能超过预期，顾客非常满意或者惊喜。 
二、 客户满意度的特征 
客户满意度具有以下基本特征: 
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Degree papers are in the “Xiamen University Electronic Theses and 
Dissertations Database”.  
Fulltexts are available in the following ways: 
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http://etd.calis.edu.cn/ and submit requests online, or consult the interlibrary 
loan department in your library. 
2. For users of non-CALIS member libraries, please mail to etd@xmu.edu.cn 
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